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ABSTRAK 
 
Dewasa ini kehadiran Customer Relationship Management (CRM) dapat mengatasi masalah untuk 
mengetahui dan memenuhi kebutuhan pelanggan dengan cepat dan tepat. Pesatnya kemajuan 
teknologi di segala bidang juga mendorong kemajuan teknologi di bidang pemasaran digital atau 
dalam dunia pemasaran disebut dengan digital marketing. Perusahaan menyadari citra perusahaan 
dan loyalitas pelanggan menjadi suatu hal yang yang utama. Tujuan penelitian ini adalah untuk 
menganalisis pengaruh CRM terhadap Citra Perusahaan serta dampaknya terhadap Loyalitas 
Pelanggan PT XYZ. Metode penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah Path Analysis. 
Data diperoleh dari kuesioner yang disebarkan pada 100 responden dari 130 pelanggan PT XYZ 
dengan menggunakan skala likert. Berdasarkan hasil temuan analisis ini memberikan informasi 
bahwa Customer Relationship Management dan Citra Perusahaan memiliki pengaruh yang 
positif dan signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan, yaitu sebesar 0,9402 x 100% = 88,36% 
dan sisanya sebesar 11,64% (100% – 88.36%) merupakan kontribusi dari variabel lain di luar 
penelitian ini. 
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